ProC Ericsson?

Jak si vybrat?

Nastroji a feSeni pro usnadnéni prace a zvySeni vykonnosti existuje tolik, Ze se v nich pfestavame vyznat. Jsou
tak slozité, Ze i na vysvétleni jejich vyhod potfebujeme odborniky. V dobé konvergence IT a telekomunikacnich
feSeni neni rovnéz jednoduché rozpoznat rozdily mezi jednotlivymi produkty. Jedinou jistotou je dulezitost
budovani zakaznické loajality. Klicem k uspéchu v této oblasti jsou feSeni, rozvijejici vztahy se zakazniky. Je to
jednoduché, lepsi vztahy znamenaji lepSi obchod.

Koho si vybrat?

Vyrobci software, poskytovatelé telefonnich feSeni a vyrobci IT vybaveni si navzajem konkuruji a také
spolupracuiji, coz je pro zakazniky matouci. V nékterych oblastech ale existuji spole¢nosti, které jsou vysoko nad
oblasti symbolem mobility. To se samoziejmé odrazi na kvalité sluzeb, poskytovanych komunikaénimi feSenimi
Ericsson.

Proc¢?

Podivejme se na kontaktni centra. Smérovani hovorl na zakladé znalosti operator nabizi mnoho vyrobcl — ale
nabidka Ericssonu je skute¢né unikatni. To je dlivod, pro¢ je Ericsson Solidus eCare™ strategickou vyhodou jak
pro jednotlivé operatory, tak pro celé podniky. Je to jediné multimedialni feSeni pro kontaktni centra, které vzdy
zajisti ty nejlepsi sluzby zakaznikim — coz je klicovy pfedpoklad pro jejich spokojenost a loajalitu. Za timto
uspéchem stoji 130 let zkuSenosti se Spickovymi telekomunikaénimi technologiemi a zaméreni na mobilitu.

ProC Solidus eCare™?

Jak mize kontaktni centrum zlepsit vase vztahy se zakazniky?

Rika se, Ze nikdy nedostanete druhou $anci udélat prvni dojem. ProtoZe vétsina zakaznik( identifikuje osobu,
ktera odpovi na jejich telefonat se spolecnosti, které volaji, je prvni dojem pro jejich vnimani spole¢nosti tim
problematice, nebo musi zédkaznik dlouho &ekat? Pokud musel zakaznik ekat, byl pfijemné pfekvapen specialni
nabidkou, kterou si vyslechl béhem €ekani, nebo prosté jen musel dlouho ¢ekat? Byl zdkaznik automaticky
presmérovan na operatora, ktery se mu vénoval pfi poslednim telefonatu, nebo musel v§e znovu vysvétlit novému
Clovéku? Diky sofistikovanému feSeni pro kontaktni centra se kazdému volajicimu zakaznikovi dostane specialni
péce, které je ohromi.

Jaké vyhody ma kontaktni centrum?

Loajalni zdkaznik je tim nejlepSim, co kazdy podnik ma. Bylo mnohokrat dokazano, Zze motivace stavajicich
zakaznikd stoji mnohem méngé, nez ziskavani zakaznikd novych. Bylo rovnéz statisticky prokazano, ze 80 %
spotfebitell povazuje kontaktni centra za "tvar" spolecnosti a Ze 68 % zakazniku, odchazejicich ke konkurenci,
tak €ini protoZe jim nebyla poskytnuta odpovidajici pé€e. Snizeni poétu odchazejicich zakaznik( o pouhych 5 %
mUze zvysit zisky 0 25 % az 85 %. Solidus eCare™ je nastrojem ke zlepSeni vztaht se zakazniky a zvySeni
obratu.

Pro¢ vam Ericsson Solidus eCare™ nabizi konkurenéni vyhodu?

Solidus eCare™ neni jen pouhym nastrojem pro kontaktni centra, je to oceriované IP feSeni umoznujici
multimedialni komunikaci, integrovatelné s PBX produkty. Je to jediné feSeni pro kontaktni centra, které
zakaznikim dovoluje poslat poZzadavek jako SMS a dostat potvrzeni nebo pozadovanou informaci Emailem.
Pfichozi zpravy a hovory jsou okamzité analyzovany manaZzerskou aplikaci a smérovany na operatora s
relevantnimi znalostmi. Nezavisle na tom, kde takovy operator je. ProtoZze hovory mohou byt pfesmérovany na
mobilni €isla, mohou operatofi pracovat odkudkoli, popfipadé jen podle potfeby. Ve, €eho si zakaznici vS§imnou,
jsou skvélé sluzby kdykoli zavolaji.

68 % odchazejicich zakaznikud

se pro odchod rozhodne

protoZe jim nebyla vénovana odpovidajici péce. (TARP )

ProCposledni.verzi?

Nejnovéjsi verze Ericsson Solidus eCare™ nabizi nejvice vyhod

V navaznosti na mnohokrat ocenénou pdvodni verzi nabizi posledni verze Ericsson Solidus eCare™ jesté vétsi
Skalovatelnost a flexibilitu a otevienéjSi standardy. Nabizi také skvélou dostupnost, takze prostoje jsou
minimalizovany. Doslo také ke zvySeni bezpec¢nosti a redundance a zdokonaleni manazerskych aplikaci.
Nejlepsi dostupnost

Ericsson Solidus eCare™ je jedinym feSenim pro kontaktni centra, které dovoluje operatoriim mobilitu pfi
zachovani vSech podnikovych funkci a podpory. Pro operatory to znamena vétsi flexibilitu prace a pro zakazniky
pouzivaji. Na pfichozi hovor Ize odpovédét Emailem, SMS, pfes chat, faxem, nebo zavolanim zpét. V opaéném
smeéru existuji stejné bohaté moznosti.



Posledni verze feSeni je vhodna az pro 1 000 operatort a 40 000 hovor( za hodinu 24 hodin denné. Ve srovnani
udalostech a Solidus eCare™ je idealnim FeSenim pro virtualni a vzdalena kontaktni centra.

Unikatni smérovani hovora podle znalosti operatoru

Posledni verze Ericsson Solidus eCare™ je feSeni pro kontaktni centra, zalozené na IP-telefonii, které nabizi
inteligentni smérovani veskeré pfichozi komunikace nezavisle na umisténi, organiza¢nich slozkach i obchodnich
funkcich. Toto sofistikované Feseni je o krok dopfedu pfed konkurenci, protoze vzdy zajisti smérovani pfichozi
komunikace na nejvhodné&jsiho operatora — nezavisle na tom, kde se nachazi, kolik je hodin a jakym kanalem
komunikace probiha.

Solidus eCare™ mUze byt také segmentovano jako nékolik oddélenych kontaktnich center. To je idedIni pro
organizace, které pouzivaji pro rlizna oddeéleni, sekce, budovy, nebo spolecnosti rlizna kontaktni centra. Diky
konfiguraci a administraci kontaktniho centra jako jednoho systému (rozdéleného na vice center) Ize vyuzivat
rizné strategie na podpor(i zakaznické loajality nebo programy zakaznické péce.

Nejlepsi manazerské aplikace

Nejnovéjsi verze Solidus eCare™ obsahuje i manazerské aplikace, nabizejici vedoucim kontaktnich center
vyCerpavajici praktické informace. Aplikace Desktop Manager byla vylepSena (napfiklad v oblasti grafického
rozhrani) stejné jako aplikace Report Manager, Information Manager a Campaign and Script Management. To
umozniuje lepsi konfiguraci kontaktnich center sledovani jejich vykonu v realném Case. Sprava front je jednodussi
a vytvareni zprav o aktivitach a vykonech centra rovnéz.

Posledni verze feSeni také nabizi technologii Interactive Voice Response (Interaktivni hlasova odezva - IVR), diky
niz maji operatofi k dispozici vice informaci a jsou efektivnéjsi. Zpracovani pfipadd po komunikaci s operatorem
zajistuje vyssi efektivitu a kvalitngjsi sluzby zakaznikiim. Flexibilnéj$i zprava operatord umozriuje lepsi vyuziti
zdroju pro rzné obchodni strategie ¢i do¢asné potreby.

Skvéla integrace

Ericsson je jedinym dodavatelem technologickych feSeni, ktery nabizi flexibilni PBX funkce i pro mobilni uzivatele.
Tyto funkce také maji jednodussi implementaci a efektivnéjsi provoz.

Otevrena architektura Solidus eCare™ FeSeni umoznuje integraci stavajicich obchodnich procesu zakaznika,
napfiklad CRM aplikaci. Cely balik aplikaci je navrzen tak, aby chranil stavajici investice jednodussi integraci s
telefonni infrastrukturou a moznosti postupného rozvoje.

Pridana hodnota pro zakazniky

Ericsson Solidus eCare™ je jedinym kontaktnim centrem, které operatordm nabizi kompletni mobilitu a zaroveri
plny pfistup k podnikovym informacim. Dokonala konvergence mezi pevnou a mobilni telefonii, mezi hlasovymi a
datovymi sluzbami a mezi soukromymi a vefejnymi sitémi je garanci nejlepSi mozné pfistupnosti. MozZnost Upravy
funk&nosti centra v jednotlivych oblastech nabizi vasim zakaznik(m individualizované fe$eni s pfidanou hodnotou,
které podporuje jejich loajalitu. Solidus eCare™ poskytuje operatordm nejlepSi moznou podporu tak, aby
zakaznikim poskytly ty nejprofesionalnéjsi sluzby - kdykoli a kdekoli.

Pokud konkurence nabizi

podobné sluzby a produkty

za podobné ceny, pro¢ by si zakaznici méli
vybrat ty vase?

ProtoZe jsou s vami spokojenéjsi.



